UNIDAD 8. Desarrollo de habilidades para la negociación. 


OBJETIVO PARTICULAR 


El alumno desarrollará habilidades para la negociación y conocerá el concepto de 
la negociación, su estructura y estrategias así como la importancia que tiene el 
gerente de desarrollar la habilidad del manejo de la negociación en la solución de 
conflictos a nivel individual y grupal. 


Desarrollo de la Unidad 


Negociación. 


Concepto, objetivos y estrategias en la negociación. 


La pregunta obligatoria en este apartado es ¿Quién no ha negociado hoy en día?, 
al final del día puedes cerrar un minuto tus ojos y recorrer todo lo que sucedió en su 
transcurso e identificar algunos momentos y actos en donde tuviste que negociar o 
ponerte de acuerdo con alguien para poder comenzar, realizar o terminar una etapa 
de este día; en la mañana a lo mejor negociaste con alguien de tu familia para poder 
utilizar la regadera primero, más tarde a la hora del desayuno te pusiste de acuerdo 
¿Qué se iba a desayunar y en dónde?, considerando que tendrías que ceder algunos 
recursos ya planeados como tiempo o dinero. Y de esta manera, bajo diferentes 
circunstancias, lugares y personas a diario negociamos nuestra vida, formando con 
este acto una costumbre rutinaria que determina nuestra vida cotidiana y planea 
nuestro futuro a fin de encontrar a través de estas negociaciones una seguridad 
futura, porque si hay algo cierto un buen gerente no solo negocia el presente sino 
prevé también un prometedor futuro. Y es por esto que negociamos con todos los 
que nos encontramos a nuestro alrededor y de ello resultan algunos sinónimos (por 
ejemplo persuasión, intermediación, influencia) con los cuales podemos identificar 
también a la negociación desde los más formales hasta aquellos que caen no solo 
en la informalidad sino hasta en la ilegalidad. 


En los procesos gerenciales la negociación al igual que la comunicación, la toma de 
decisiones y la dirección en general se consideran como procesos interactivos 
humanos, es decir, que se dan en escenarios donde un conjunto de individuos 
buscan objetivos con diferentes intereses, algunos comunes y otros divergentes de 
tal forma que a diario se busca lograr resultados que en cierta forma beneficien a 
toda una comunidad, a fin de que no se pare esta interacción humana. Cualquier 
empresario o directivo de una pequeña empresa suele tener frecuentes relaciones 
interpersonales dentro y fuera de su área de trabajo por diversas causas: ventas 
con clientes, compras con proveedores y relaciones laborales entre otras cosas. En 


todas estas actividades la negociación tiene una gran fuerte participación. 


Sin duda alguna la negociación se ha convertido en una habilidad que ningún 
gerente debe de menospreciar, puesto que es un factor más en el éxito o fracaso 
de toda empresa. 


Pero antes de continuar ¿qué significado tiene el concepto de negociación?, 
veámoslo primero desde un enfoque lingúístico, la Mtra. Magali Chain Palavicini 
identifica al proceso de negociación como un sistema de acción comunicativa, es 
decir un proceso conformado por redes de conversaciones y estas a la vez 
conformadas por actos de habla, y en cada acto de habla podemos identificar una 
afirmación o una pregunta que nos lleva a una negociación formal. De igual manera 
el diccionario de la Real Academia Española nos menciona que el acto de negociar 
es tratar por la vía diplomática, de potencia a potencia, un asunto, como un tratado 


de alianza, de comercio, etc. 


Budjac Corvette, en su obra de nos define el concepto de negociación como una 
cuestión muy personal que se da en escenarios de interacción humana, pero 
además no está definida ante ningún modelo preestablecido y sobre todo responde 
a comportamientos dictados por la situación o escenario actual?. Por lo mismo que 
se da en escenarios interpersonales la negociación se define como un proceso de 
influencia sobre las personas, para ello los protagonistas hacen uso de su 
conocimiento y de los demás combinado con el análisis de la información y el 


tiempo. Cuando el beneficio se derrama para ambas partes y los elementos de 


conflicto se conocen ampliamente entonces se dice que se presenta una 


negociación ética efectiva. 
Objetivos de la negociación 
Los objetivos de la negociación pueden enlistarse de la siguiente manera: 


e En primer lugar es la evaluación, gestión y resolución de conflictos 

e Definir lineamientos para el análisis del entorno y la declaración de 
intereses de cada parte del conflicto 

e Identificar la ética, código moral y valores personales en las opciones de 
negociación 

e Desarrollar el pensamiento crítico y la empatía 

e Evitar conflictos personales 

e Aprender de cada negociación 

e Dentro de las áreas funcionales encontramos objetivos como negociar ventas 
continuas, alianzas estratégicas, clientes satisfechos, buenas relaciones con 
sindicatos, etc.. 

e Finalmente el objetivo de toda negociación es llegar a un acuerdo firme, 
satisfactorio y justo para ambas partes involucradas. 


Las negociación genera varias estrategias de acuerdo a lo que se pretende lograr, 


pero de manera general y considerando la mecánica de su funcionamiento. 


Para negociar de manera eficiente es importante considerar algunas estrategias 


como las siguientes: 


Al negociar no olvides lo siguiente : 


<< Abre tu mente. Es importante escuchar a la parte contraria, en su voz y tono 
podrás hallar el verdadero interés o razón del conflicto e incluso hallarás 
potencialmente las fortalezas y debilidades del contrario 

<< Afronta la situación. La mejor manera de resolver tus propios problemas 
estar presente en carne propia, en lo posible no envíes representantes. ¿A ti 
no te gustaría que un proveedor se esconda cada vez que necesites resolver 
una situación verdad? 

<< Habla objetivamente. Expón claramente el o los motivos de tu problema y 
la situación en que te encuentras así como los objetivos que persigues. 

%% Presenta soluciones. La negociación no es un escenario para que 
resuelvan tus problemas a tu gusto, sino que es una oportunidad para poner 
en la mesa propuestas y analizarlas de tal forma en que se puedan evaluar 
los resultados de estas y las repercusiones para cada parte. 

<< Ten presente principios de empatía y equidad. Negociar no es ir por la 
mejor parte, éticamente debes considerar la situación de la contraparte y 
también los sistemas justos para solucionar el conflicto. La equidad es 
muestra de una clara intención de llegar a un verdadero acuerdo donde los 
beneficios van a ser para ambos. 

%% Cumple los acuerdos. Está por demás decir que los acuerdos deben 
resolverse y asentarse por escrito, cumplirlos es una obligación ética y es 


garantía de nuevas negociaciones 
En este rubro se definen dos estrategias generales de negociar: 


a) Negociación distributiva 
b) Negociación Integrativa. 


La primera como el título lo pregona, los beneficios se pretenden distribuir en el 
proceso de regateo. Un ejemplo es cuando alguien compra un auto usado, el que lo 
compra trata de encontrarle lo más que se pueda los defectos superficiales, a fin 


de buscar una rebaja en el precio y el vendedor trata de resaltar los beneficios 


y las virtudes del carro a fin de obtener el mayor precio de venta. Los intereses 
primordiales es el de yo gano tu pierdes, son opuestos uno al otro y el enfoque de 
relaciones es de corto plazo. 


Por otro lado la estrategia integrativa es completamente opuesta al distributiva, la 
filosofía aquí es la de yo gano tu ganas, el acuerdo o negociación está basado es 
una serie de arreglos de tal forma en que ambas partes de la negociación queden 
amparadas a largo plazo en sus intereses. Este tipo de negociación fortalece las 


relaciones públicas empresariales y garantiza nuevas negociaciones a futuro. 


Estructura y planeación de la negociación. 


La estructura de la negociación está conformada de manera general en tres 


etapas: 
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Considerando estos tres elementos se lleva a cabo la planeación de la negociación, 
aunque hay cierta reflexión al respecto, porque planear en Administración significa 
un proceso determinístico ya que define inflexiblemente secuencias de actividades, 
tiempos y costos de un proyecto; en la construcción de una casa el orden y 
secuencia de cimientos, muros, techos y acabados son rígidas e incuestionables, 
en cambio en la planeación de la negociación no hay un orden lógico de alternativas, 
el proceso depende de las personas participantes y de su humor circunstancial, la 


improvisación aleatoria sustituye al programa rígido. 


Sin embargo para poder comprender una negociación ideal podemos detectar las 
tres secuencias antes mencionadas y definir los elementos y secuencias 
adecuadas. A continuación se hará mención de los principales elementos que se 


consideran en el proceso de la planeación de la negociación: 


>> Definir el objetivo de la negociación. Se plantearan los motivos y/o 
conflictos que darán entrada a la negociación. 

>> Identificar a la o las personas adecuadas. Se definirá claramente 
quien o quienes serán los representantes de negociar ya que es la 
imagen y poder de este proceso. No es lo mismo que negocie el 
director del área que tiene más poder de toma de decisiones al 
instante que el supervisor de la misma que tiene que estar 
constantemente comunicándose con las autoridades para ceder u 
ofrecer en las negociaciones. 

>> Simulacros. En la etapa de preparación para las negociaciones 
claves, conviene simulacros videofilmados y  retroalimentados 
críticamente para desarrollar alternativa, practicar estrategias y 
corregir defectos. 

>> Introducción. Cada negociación comienza por una presentación 
personal, de tal forma que se rompa el hielo entre los partes de la 
negociación y establecer el diálogo de tal forma que se genere el clima 
adecuado de negociación. 

>> Demandas y concesiones. Poner orden en los puntos a debatir para 
evitar el frenado del proceso. Así como las políticas y reglas del juego. 

>> Sesión de preguntas. Elaborar y debatir preguntas abiertas y 
escuchar atentamente la contraparte. Evitar el exceso de preguntas 
ya que puede provocar agresividades, mismas que rompe la 
posibilidad de una eficiente negociación 


>> Dar el tiempo adecuado para las negociaciones. Por lo regular la 
gente no planea sus negociaciones y llega a pagar más de lo 
convenido por falta de tiempo o por no querer perder tiempo en los 
procesos. Dentro del proceso de negociación es recomendable darse 
constantemente recesos ya sea por cansancio, por agresividad o por 
necesidad de consultas internas. También hay que considerar que un 
exceso de recesos enfría el clima negociador, rompe continuidad, 

>> Minuta de acuerdos. Se debe de formular al final de la negociación 
esta minuta, no es más que un reporte de acuerdos y pendientes. Se 
sugiere que quede por escrito lo convenido. 

>> Agradecimientos. Por último se reafirman las ganancias de la 
contraparte y se agradece la participación y la simpatía de los 
asistentes. 

>> Retroalimentación crítica. Rara vez se ejerce control por lo que 
repetimos nuestros errores, en esta etapa final se pretende analizar 
críticamente todo el proceso que se desarrolló en la negociación a fin 
de determinar las fallas cometidas, las oportunidad desperdiciadas y 
la información desaprovechada. Por ello, la gran lección del 
negociador hábil es la retroalimentación crítica de cada sesión, escrita 
y archivada en el expediente de la contraparte. 


Partes relacionadas en la negociación. 


La negociación está conformada por las siguientes partes: 
== Intereses: Son las cosas tangibles o intangibles que dan motivo a los 
conflictos o acuerdos dentro de las negociaciones. 
== Personas. Son los protagonistas que pretenden ser beneficiados a través de 
la negociación, estos pueden ser individuos o grupos. Las posibles 
combinaciones son: individuo-individuo, individuo-grupo, grupo-grupo. Y 


también en el caso de que no se de una resolución entre ellos, relucen 


entonces los conciliadores o mediadores que son terceros con cierta 
autoridad y especialidad en el conflicto a tratar. 

== Conocimiento. Es la experiencia de los individuos más la información 
específica que se necesite para la negociación. 

== Las circunstancias. Son los escenarios naturales y/o artificiales generados 
para la negociación. 

== Tiempo. Son los intervalos minutos, horas, días que se le otorga a la 
negociación, considerando su valor e importancia para la empresa. 

== Códigos, reglas y valores. Son lineamientos que permiten guiar las 
elecciones de las personas y definir lo que es negociable y no negociable. 


Asertividad en la negociación. 


El concepto de asertividad y todo lo que conlleva esta palabra es difícil de explicar 
adecuadamente, este concepto está relacionado absolutamente con el de 
comunicación, generalmente todo conflicto interpersonal está ligado a un problema 
de comunicación y la asertividad es un recurso que aminora de forma significativa 


la posibilidad de un conflicto. 


Mencionaremos para este concepto algunas de las definiciones consideradas por 
Magdalena Elizondo: “asertividad según Adler es la habilidad de comunicarse y 
expresar los pensamientos y emociones con confianza y con máxima capacidad. 
De igual manera Dee Galassi menciona que la asertividad envuelve en forma directa 
la expresión de nuestros sentimientos, preferencias, necesidades u opiniones en la 
manera en que nosotros nos dirigimos a otras personas, sin forzarlas ni 


menospreciarlas, ni usarlas como medios” 


La definición de Adler muestra para el estudio de negociación dos elementos 
importantes, por un lado la asertividad es considerada como la habilidad, para 
expresarse a sí mismo, lo cual es importante ya que el individuo tiene la libertad de 
manifestarse de manera diferente y adecuada a las circunstancias, en lugar de estar 
limitado a una sola forma o nivel de respuesta. El segundo elemento es el poder 
comunicarse en el rango o nivel total del mensaje, lo cual deshecha la problemática 
común a la que algunas veces se hace frente y es la de poder ser asertivos en 


algunas situaciones y con algunas personas, mientras con otras no. 


La autora Elizondo termina este análisis del par de definiciones dictando la suya: 

“Asertividad es la habilidad de expresar tus sentimientos y percepciones, de elegir 
como reaccionar y de hablar por tus derechos cuando es apropiado. Esto con el fin 
de elevar tu autoestima y de ayudarte a desarrollar tu autoconfianza para 
expresar tu acuerdo y desacuerdo cuando crees que es importante, incluso pedir a 


otros un cambio en su comportamiento ofensivo.” 


Ahora bien podemos enlistar algunos puntos específicos que identifiquen a las 
personas dentro de un proceso de negociación: 


e Habla de sí mismo y expresa sus percepciones y necesidades 
e Usa el lenguaje de apertura 

e Acepta y da cumplidos 

e Utiliza el lenguaje claro y apropiado 

e Cuando expresa desacuerdo lo hace con respeto 

e Pide clarificación 

e Pregunta por qué 

e Expresa desacuerdo activo 


e Habla por sus derechos 


e Es persistente 

e Evita justificar cada opinión 

e Se manifiesta libremente tal y como es 

e Se comunica fácilmente con todos 

e Se siente libre de exponer 

e Juzga respetablemente 

e Tiene alta autoestima 

e Es emocionalmente libre para expresar sus pensamientos 

e Reconoce sus áreas fuertes como sus áreas de oportunidad en la 
negociación 

e Reconoce, acepta y respeta sus derechos básicos y los de los demás 

e Tiene gran autoconfianza para la toma de decisiones 

e Sabe elogiar y reconocer el esfuerzo de la contraparte 


e Es sensible a los contextos y procura responder. 


Esta es una pequeña lista que puede ampliarse todavía demasiado, y es posible 
que se posean como negociadores algunas de las características antes citadas. Lo 
importante es reflexionar sobre el comportamiento personal y determinar de manera 


honesta la forma de mejorar como personas y como protagonistas de la negociación. 


Negociación interpersonal y grupal. 


Negociación Interpersonal. 


Como comentamos al principio de esta unidad la negociación es una interacción 
humana, es decir una relación interpersonal que se da en escenarios en donde los 


individuos definen intereses y necesidades específicas. 
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La negociación interpersonal es la más común, y se observa en todo momento de 
nuestra vida, se da por lo general entre dos individuos, por ejemplo, cuando vamos 
al mercado y compramos los víveres y realizamos un regateo distributivo (ya 
explicado en el punto 7,1) o en la empresa cuando definimos con nuestro jefe del 
departamento los cambios de horario para nuestras actividades de la próxima 
semana, pedimos permiso para un curso de actualización y debemos de recuperar 


las horas ausentes, O compramos un auto usado con otro particular, etc.. 


Este tipo de negociación regularmente se da entre dos individuos, pero también se 
considera la negociación entre un individuo y un grupo, por ejemplo cuando vas a 
elaboras tu examen profesional y estás frente a un grupo de sínodos (3 o 5 
maestros) y en base a tus desenvolvimiento negocias la terminación y aprobación 


de tu réplica de examen profesional. 


La negociación interpersonal exige ciertos protocolos que permitan un escenario 
con condiciones seguras, confiables, imparciales y con el tiempo adecuado para 


poder decidir y acordar los términos mutuamente. 
Negociación grupal. 


Hoy en día difícilmente ubicamos un proyecto o un programa de trabajo de manera 
individual, el trabajo interdisciplinario y multidisciplinario ha sido importante para lo 
obtención eficiente de los resultados en las empresa exitosas de las últimas 
décadas, y también mientras se trabaja, se decide y se negocia en grupos cada vez 


más heterogéneos los conflictos se tornan también más complejos. 
La negociación grupal se da bajo los siguientes niveles: 


a) De empresa. Se aplica a los trabajadores de una empresa, pudiendo 
identificarse en una área, departamento o sección específica 

b) Rama o actividad. Estas negociaciones se dan en un grupo de personas que 
pertenecen a una misma actividad, por ejemplo hoy en día el gobierno en 
turno ha elaborado e implementado reformas en donde se les exige a las 


11 


instituciones educativas contar con docentes más preparados y evaluados 
constantemente. 
c) De gremio. Son las negociaciones con los sindicatos o colegios que 


conforman a un grupo de personas del mismo oficio o profesión. 


La negociación puede llevarse a cabo de manera directa o terminar bajo un proceso 
de intermediarios a través de la conciliación y arbitraje. 


Cuando se negocia en grupo es importante definir claramente las reglas y crear 
conciencia de sincera colaboración siendo de esta manera la formación de una 
estructura sólida en comunicación y ayuda mutua. Hay aspectos a estudiar cuando 
se forma un grupo de negociación tales como unificar criterios, creencias o 
aspectos que exijan ponerse de acuerdo en el momento de la decisión en las 
negociaciones, por otro lado también exhortar el espíritu colectivo y hacer a un lado 
los intereses individuales y el protagonismo. Se debe de dar tarea el grupo 
conformado de identificar a cada uno de los integrantes el lugar que ocupará en la 
negociación, algunos serán proveedores de información, otros tantos de estrategias 
y seguramente habrá alguien que tomará el papel de líder; todo ello en acuerdo 


mutuo. 


Negociación en el contexto global. 


En las negociaciones globales influyen los valores y los hábitos que forman la cultura 
de cada negociador, región y país. Para poder entender la cultura del contexto global 
diremos que “es el patrón único de suposiciones, valores y normas compartidos que 
moldean la socialización, símbolos, lenguaje, narrativas y prácticas de un grupo de 
personas”. Representa la parte no escrita de los sentimientos de un grupo y 
proporciona un sentido de identidad. Todo mundo participa de ella, mas por lo 
general pasa inadvertida. Las organizaciones tienen que enfrentarse al poder de la 
cultura organizacional únicamente cuando tratan negociar nuevas estrategias o 


programas contrarios a las normas básicas de la cultura y sus valores. 


Los aspectos y/ o características de una negociación internacional deben de ser 


cuidadosamente planeadas por lo menos por la parte más interesada desde el 
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intercambio de tarjetas de visita, el uso correcto de los horarios locales de cada país, 
las normas de cortesía, las técnicas o estrategias de comunicación, la comunicación 
verbal, las costumbres o rituales, las comunicaciones no verbales, el protocolo en 
la mesa. Todos estos conceptos son importantes considerarlos ya que la imagen de 
una empresa está en juego a la hora de la negociación y el prestigio de cual 
organización está expuesto continuamente a la opinión pública. Si de alguna 
manera se logran controlar los puntos anteriores y definir un protocolo de trabajo 
para la negociación en pie entonces podemos decir que estamos listos no solo para 
la negociación sino también para dejar una buena imagen corporativa de la empresa 


y “comunicar” de manera asertiva nuestras necesidades en la mesa del debate. 


He aquí algunos ejemplos de cultura local a considerar en los preparativos de la 


negociación: 


La puntualidad es un factor básico para los negociantes alemanes, los japoneses y 


los canadienses. 


Los japoneses y los árabes les incomodan negociar con mujeres; los chilenos no 


aceptan ningún tipo de agresividad en la mesa de trabajo. 


Los japoneses son muy serios al negociar y un “lo consideraré” significa un NO, si 
uno no se ha presentado ante ellos, no lo hagas por tarjeta mejor háblale por 


teléfono, lo considerará mucho. 


Los alemanes están más enfocados a la planeación y a la calidad, no les gusta 
acelerar los procesos pero son muy puntuales a sus reuniones, poco sociables con 


respecto a sus vidas privadas. 


Los norteamericanos negocian muy de prisa ya que el tiempo es limitado, el 
lenguaje es claro y directo e informal, van siempre al grano y evitan el contacto 
personal a fondo, decisiones individuales y esperan que también la contraparte 
tenga la autoridad competente. 
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En fin cada país tiene sus protocolos, sus costumbres y sus intereses por delante; 
en el proceso de negociación aceptar alimentos, ropajes y saludos extraños nos 
divierten o incomoda, así como los fanatismos religiosos y el terrorismo irlandés, los 
rituales masónicos o el kosher judío ortodoxo nos parecen incomprensibles. Todo 
este mundo de costumbres y modas serán un misterio para nosotros pero sin 
embargo, la globalización, en todos los sectores económicos, sociales y políticos 
siempre creará negociaciones internacionales crecientes. Preservar nuestros 
valores y colaborar con personas diferentes también es reto del negociador 
moderno. La preparación mínima ante la internalización incluye explorar la historia, 


la cultura, religión, costumbres y lenguaje de la contraparte. 
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